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Bem-vindo ao Curso de 
Programacáo Neurolinguística! 


Neste curso, você terá a oportunidade | 
de impulsionar as suas vendas e atingir 4 
seus objetivos de uma forma 
estratégica e inteligente. 


| BOA AULA! 
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Seja bem-vindo 


Na aula passada, você conheceu a história e os conceitos que norteiam a PNL, além de 
técnicas que o ajudarão a realizar uma venda de sucesso. 


As técnicas de Reforço Positivo e Backtracking são Ótimas formas de ajudar seu cliente 
a perceber que os serviços que você oferece são benefícios necessários, para a resolução 
das dores que ele enfrenta. 


Nesta aula, você conhecerá os quatro perfis comportamentais que definem as 
características dos clientes, assim como maneiras de estreitar a relação entre vocês. 


Ao fim desta aula, você estará apto a: 


e Identificar perfis do consumidor; 
e Aplicar técnicas para gerar empatia com o consumidor. 


Desenvolver relacionamentos saudáveis no trabalho é muito importante para crescer 
em equipe e aprender com os outros. O mesmo pode ser dito quanto à relação com 
seu cliente e mesmo que essa relação seja exclusivamente profissional, trará grandes 
benefícios para ambos. 


Um primeiro passo para desenvolver uma excelente relação com seu cliente é conhecê-lo 


bem. Uma vez que vocês tenham uma relação saudável, ele poderá confiar mais em você. 


Para conhecer seu cliente, veremos como o psicólogo americano William Moulton Marston 


descreve os quatro tipos de clientes. 


w PROGRAMAÇÃO NEUROLINGUÍSTICA 


EN EM 


A DD 


ÍNDICE 


De acordo com William Moulton Marston, autor americano do livro As 
Pessoas Normais, existem quatro perfis comportamentais de clientes. 
compõem a teoria DISC: 


pessoas que gostam de ter o controle. Realizadores, 
UN buscam a resolução rápida de qualquer questão e s 


problemas e soluções que eles apresentam. 


Características deste perfil: aperto de mão firme e tom de voz seco. 
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2 Perfis comportamentais de clientes 


Emoções das 
Estes perfis 


omináncia nfluência  Seguranca/Estabilidade Conformidade 


Clientes de : são normalmente notados por serem 


esses clientes 
empre querem 


ter razão quando discutem. Reuniões rápidas e objetivas os 
agradam e devem ser a base para aqueles que buscam focar nos 
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Clientes de :a influência que esse tipo 
de cliente pode gerar é alta, já que eles se mostram 
empolgados e animados durante boa parte da 
reunião, mostrando interesse em todo o processo. 
Eles sempre terão muitas perguntas e adoram 
apresentações longas e repletas de detalhes. 


Características deste perfil: a boa comunicação, o carisma 
e o entusiasmo. 
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Clientes de Seguranca/Estabilidade: sáo 
conservadores e tendem a resistir a mudancas. 

A maneira tradicional de fazer negócios com eles, 
normalmente, demanda planos padronizados e 
previsíveis, por isso, evite novidades 

muito chocantes. 


Características deste perfil: a voz baixa e a movimentação discreta. 


Clientes de Conformidade: são pessoas que 
adoram regras e regulamentos a serem seguidos. 
Semelhantemente aos clientes estáveis, tendem 
a ser cautelosos e receiam tomar decisões 
muito desafiadoras. 


Características deste perfil: análise crítica e detalhada e 
questionamentos técnicos. 
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ão há um perfil mais adequado ou esperado. Pelo fato de existirem quatro tipos, 
é necessário que vocé possa diagnosticar qual o tipo de cliente que vocé tem, para 
tomar as decisões apropriadas. 


Outro ponto é que muitos clientes têm mais de um perfil. Alguns podem ser 
Dominantes e de Influência, enquanto outros, de Conformidade e de Estabilidade. `. 
Ou seja, vocé precisará estar afiado para realizar o diagnóstico. b > 


Para estar na mesma linha de pensamento que seu cliente, será necessário que vocé 
pratique a resiliéncia; vocé precisará se adequar ao seu cliente para ganhar a atencáo 
e a confianca dele. 


Veja um exemplo: 


Rogério acabou de entrar em uma reunião com um cliente, com quem apenas trocou 
e-mails. Em suas mensagens, ele pôde notar que seu cliente foi breve e objetivo. Por 

isso, chegou preparado para um perfil Dominante. Eis que esse cliente, além de falar alto, 
também é muito observador e se refere aos números de sua empresa de maneira precisa. 


Neste momento, Rogério notou que seu cliente tem dois perfis: Dominante e 
de Conformidade. 


Rapidamente, Rogério, um vendedor calmo e tranquilo, precisou repensar suas atitudes, 
a fim de não entrar em conflito. Isso porque se ele mantivesse sua maneira quieta e seu 
discurso sereno, seu cliente provavelmente não lhe daria ouvidos. 
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Note que Rogério precisou manifestar uma figura que náo faz parte de sua 
personalidade, a fim de ganhar a atenção de seu cliente. Esse exercício 

de resiliência é uma prática importante para que você, como vendedor, 
consiga se aproximar e conquistar seus clientes. 


Veja um exemplo: 
O paralelo da resiliência e o bambu! 


O bambu, planta que se desenvolve em diversas condições climáticas e 
topográficas, é extremamente flexível e resiliente. 


Perceba que, por ter a capacidade de se adequar a muitos tipos de 
vegetação, o bambu pratica a resiliência, se dobrando de acordo 
com o cenário. O mesmo deve ser feito na reunião entre você e 
seu cliente. Entenda o perfil de seu cliente e aja de maneira a evitar 
qualquer tipo de conflito. 


Uma vez que você se adaptou ao perfil de seu cliente e a reunião 
caminha bem, é hora de você estreitar a relação. 


A 
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Do francês, rapport é um conceito desenvolvido no campo da psicologia, 


que visa criar laços positivos de compreensão e respeito. Ou seja, no campo 
profissional, principalmente com clientes e prospects, é essencial que você se 


conecte a eles de maneira a gerar empatia. 


É muito comum que clientes vejam vendedores como pessoas que querem tirar 


vantagem. Por isso, ao gerar rapport, você se mostra uma pessoa que, como o 
cliente, está buscando ganhos para ambos, e não apenas para si mesmo. 


Uma maneira de gerar essa empatia é por meio de uma técnica chamada 


Espelhamento. 


Esta prática se baseia em analisar padrões internos e externos, 


tais como a linguagem corporal, utilização de vocabulário que compõe a 


identidade do cl 


iente e até mesmo o humor. 
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Para se espelhar em seu cliente considere: 


e sua energia e roupa; e comportamento; 
(animação ou 
preocupação); e ritmo ao falar; e gesticulação. 

e tom de voz; e vocabulário; 


Note que estas são algumas das questões que você deve considerar, ao se espelhar em um 
cliente. Qualquer padrão, que faça parte de sua identidade e possa fazer com que o cliente 
encontre em você uma referência positiva, se tornará uma vantagem da técnica 

de Espelhamento. 


Seja genuíno ao espelhar o comportamento de seu cliente. O primeiro sinal de uma atitude falsa 
pode criar uma sensação negativa em seu cliente. 
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Nesta aula, você conheceu os quatro perfis comportamentais de clientes e viu práticas para agir de maneira 
adequada, a fim de estreitar sua relação com eles. 


Na próxima aula, você conhecerá canais sensoriais e como eles podem influenciar o processo de persuasão. 
Vejo você lá! 


Imprima esta atividade e faça um exercício prático sobre o conteúdo desta aula! 
Analise o caso de uma cliente: 


Uma cliente em potencial entrou em seu escritório para uma reunião. Ao entrar na sala, ela lhe dá um sorriso 
neutro e aperta sua mão, agradecendo pelo seu tempo. Quando você pede para que ela lhe conte sobre 

o que busca, ela fala de maneira calma num tom baixo, sobre a empresa e as dificuldades que tem tido. Ela 
parece conhecer bem todos os processos e lhe informa dados de maneira breve, porém detalhada. Ela passa 
os 15 minutos da reunião com uma das mãos sobre o joelho e a outra com o celular, de maneira reservada, 
tratando somente do assunto da empresa dela. 


Identifique nessa cliente de 1 a 4 dos perfis estudados. Observe atentamente as características em negrito. 


Perfil de Perfil de 


Perfil de Perfil de ( 
Segurança Conformidade 


Dominancia Influenciador 


A resposta se encontra no final da página. 
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